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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan baik secara deskriptif 
maupun statistik dengan menggunakan Structural Equation Modelling dengan 
program AMOS 18.0 dan metode estimasi Maximum Likelihood maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan Lion Air di Surabaya. Dalam penelitian ini semakin 
tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka pelanggan akan semakin puas 
terhadap perusahaan Lion Air.  
2. Inovasi  mempunyai pengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, sehingga hipotesis kedua tidak teruji  kebenarannya. Hal tersebut 
berarti bahwa dalam penelitian ini inovasi perusahaan bukan menjadi faktor 
utama dalam membentuk kepuasan pelanggan Lion Air di Surabaya 
3. Citra perusahaan mempunyai pengaruh  negatif tidak signifikan terhadap 
kepuasan, sehingga hipotesis ketiga tidak dapat diterima dan tidak teruji 
kebenarannya. Dalam penelitian ini semakin tinggi citra perusahaan Lion Air 
pelanggan semakin tidak merasa puas terhadap Lion Air. 
4. Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi 
kepuasan pelanggan Lion Air maka akan membuat pelanggan semakin loyal 
terhadap perusahaan Lion Air.  
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5.2 Keterbatasan Penelitian 
Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 
beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan penelitian antara lain sebagai berikut: 
1. Dikarenakan luasnya wilayah Surabaya, maka penyebaran kuesioner tidak 
bisa merata menjangkau seluruh daerah di Surabaya 
2. Sedikitnya jumlah sampel yang diambil karena keterbatasan biaya dan tenaga 
peneliti. 
5.3 Saran 
Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka 
peneliti dapat memberikan saran–saran yang sekiranya dapat bermanfaat bagi 
pihak pihak yang terkait dengan penelitian ini. Adapun saran-sarannya adalah 
sebagai berikut : 
1. Bagi Perusahaan Lion Air 
a. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kualitas hasil yang paling rendah 
adalah item pernyataan mengenai sarana prasanan yang diberikan lion air 
serta keadaan lingkungan. Pihak Lion Air diharapkan untuk bisa terus 
meningkatkan kualitas pelayanan dengan memperbaiki dan menambah 
sarana dan prasarana seperti penumpang Lion Air diberikan makanan dan 
minuman sekedar sebagai penyegar atau pelengkap sesuai dengan jam, 
jarak dan lama penerbangan seperti yang ditetapkan bagian inflight service 
dalam pedoman makanan dan minuman. Untuk penerbangan-penerbangan 
tertentu, kepada penumpang transit diberikan makan dan minuman. 
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Namun secara keseluruhan kualitas pelayanan Lion Air sudah tercermin 
baik. Dengan demikian pelanggan bisa lebih merasa puas terhadap Lion 
Air. 
b. Dilihat dari hasil olah data pada variabel inovasi hasil yang paling rendah 
adalah item pernyataan mengenai  struktur organisasi Lion Air yang belum 
bisa membuat struktur yang inovatif untuk memenuhi tuntutan pelanggan. 
Pihak Lion Air diharapkan untuk bisa menerapkan suktur organisasi yang 
inovatif seperti dengan merombak struktur organisasi dan merekrut calon 
pegawai baru yang sesuai dengan standar Lion Air, sehingga akan 
menghasilkan sumberdaya manusia yang bisa menubuhkan inovasi-inovasi 
baru guna lebih memenuhi tuntutan pelanggan. Tapi secara keseluruhan 
inovasi yang diberikan Lion Air sudah tercermin baik. Dengan demikian 
pelanggan bisa lebih merasa puas  terhadap Lion Air. 
c. Dilihat dari hasil olah data pada variabel citra perusahaan, hasil yang 
paling rendah adalah item pernyataan perusahaan Lion Air yang dimana 
maskapai tidak lebih baik dan tidak berbeda dari pesaing. Perusahaan Lion 
Air diharapkan terus melakukan Pubic Relation Officer baik didalam 
maupun diluar yang bertujuan untuk mendapatkan citra positif, serta  terus 
memberikan penerangan kepada masyarakat tentang perusahaan. Dengan 
demikian pelanggan bisa lebih merasa puas dan loyal terhadap Lion Air. 
d. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kepuasan pelanggan hasil yang 
paling rendah adalah item pernyataan mengenai manfaat pelayanan yang 
dirasakan pelanggan. Pihak Lion Air diharapkan untuk bisa terus 
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memperbaiki pelayanan agar pelanggan merasakan manfaat pelayanan 
yang diberikan. Dengan demikian pelanggan bisa lebih loyal terhadap Lion 
Air. 
 
2. Bagi penelitian selanjutnya 
a. Agar mendapatkan suatu model penelitian yang baik dengan didukung 
oleh teori empiris yang kuat maka disarankan untuk lebih memperbanyak 
referensi penelitian lain yang mampu mendukung topik yang diteliti. 
b. Agar mendapatkan penelitian yang diharapkan, sebaiknya jumlah sampel 
supaya lebih di perbanyak agar semua data bisa berdistribusi normal .  
c. Lebih memperluas wilayah penelitian agar mendapatkan hasil penelitian 
yang lebih baik  
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